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Salah satu faktor untuk meningkatkan penerimaan pajak adalah memberikan 
pelayanan yang baik kepada wajib pajak. Namun pada kenyataannya, banyak 
wajib pajak merasa menemui hambatan dalam proses pelayanan yang diberikan 
oleh aparatur perpajakan. Dan ada juga beberapa wajib pajak yang belum 
mengerti dengan sistem administrasi yang secara online. Tujuan penelitian ini 
untuk mengetahui bagaimana pelayanan dan sistem administrasi perpajakan wajib 
pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan. 
Manfaat dari penelitian ini untuk memberikan informasi kepada wajib pajak 
mengenai perpajakan khususnya tentang pelayanan dan sistem administrasi 
perpajakan. Penulis menggunakan metode deskrptif kualitatif. Dalam penelitian 
ini menggunakan dua sumber data yaitu, data primer dan data sekunder. 
Kemudian pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi, studi pustaka dan 
wawancara kepada staff KPP Pratama Pekanbaru Tampan. Dari hasil penelitian 
ini menunjukkan bahwa penerapan pelayanan dan sistem administrasi perpajakan 
sangat baik karena kualitas pelayanan dan sistem administrasi sangat berpengaruh 










SURVEY OF TAX ADMINISTRATION SERVICES AND SYSTEM OF 
PERSONAL PERSONNEL TAXPAYER AT THE PRATAMA TAX SERVICE 




One of the factors to increase tax revenue is to provide good service to 
taxpayers. However, in reality, many taxpayers feel that they have encountered 
obstacles in the service process provided by the tax apparatus. And there are also 
some taxpayers who do not understand the online administration system. The 
purpose of this study is to find out how the service and tax administration system 
for individual taxpayers at the Pekanbaru Tampan Pratama Tax Service Office. 
The benefit of this research is to provide information to taxpayers about taxation, 
especially about services and tax administration systems. The author uses a 
qualitative descriptive method. In this study, two sources of data were used, 
namely, primary data and secondary data. Then data collection was done by 
means of observation, literature study and interviews with KPP Pratama 
Pekanbaru Tampan staff. The results of this study indicate that the 
implementation of tax administration services and systems is very good because 
the quality of services and administrative systems greatly influences the 
improvement of taxpayer compliance, as well as increasing state revenues. 
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1.1. Latar Belakang 
Indonesia saat ini sedang mengalami permasalahan diberbagai sektor, salah 
satunya sektor ekonomi. Membuat pemerintah harus mengupayakan semua 
potensi penerimaan negara yang ada. Menurut Anggaran Pendapatan dan Belanja 
Negara (APBN) sumber pendapatan terbanyak didapat dari sektor pajak, maka 
tidak dapat dipungkiri bahwa pajak telah memberikan kontribusi terbesar dalam 
penerimaan negara. Dari tahun ke tahun, kontribusi pajak dalam penerimaan 
negara terus mengalami peningkatan. Persentase penerimaan dari sektor pajak 
lebih besar dari sektor bukan pajak, sehingga pajak perlu dikelola dengan baik dan 
benar dengan meningkatkan semua lapisan masyarakat dan aparat pajak itu 
sendiri.  
Peran wajib pajak sangat menentukan tercapainya rencana penerimaan 
pajak. Namun, dalam prakteknya seringkali dijumpai adanya wajib pajak yang 
kurang mempunyai kesadaran dalam melaksanakan kewajiban perpajakan dengan 
benar. Bahkan melakukan upaya penghindaran pajak (tax avoidance), sehingga 
hal tersebut berpengaruh terhadap berkurangnya penerimaan negara dan tingkat 
kepatuhan wajib pajak yang menurun.  
Kepatuhan wajib pajak adalah salah satu kunci utama pendukung suksesnya 
pemungutan pajak. Oleh karena itu, apabila kesadaran wajib pajak atas 
perpajakannya semakin meningkat maka tidak mustahil target penerimaan pajak 
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akan tercapai. Untuk meningkatkan kepatuhan wajib pajak dalam melaksanakan 
kewajiban perpajakannya, bukanlah hal yang mudah karena masyarakat 
cenderung telah antipati terhadap pajak. Penyebab dari berkurangnya keinginan 
masyarakat membayar pajak karena hasil pemungutan pajak tersebut tidak dapat 
dirasakan secara langsung oleh wajib pajak. Hal ini terjadi karena masyarakat 
tidak mengetahui wujud nyata dari uang yang dikeluarkan untuk membayar pajak. 
Kepatuhan wajib pajak juga dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu faktor 
pelayanan pajak pada wajib pajak, faktor kondisi sistem administrasi pajak suatu 
negara, faktor penegakkan hukum perpajakan, pemeriksaan pajak dan tarif pajak 
yang merupakan faktor yang berasal dari pemerintah, sedangkan faktor yang 
berasal dari diri wajib pajak, yaitu tingkat pengalaman, pemahaman, pengalaman, 
penghasilan dan faktor kesadaran perpajakan. 
Menurut Kotler (2008) Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan yang 
diberikan kepada wajib pajak bertujuan untuk menjaga kepuasan wajib pajak 
dalam memenuhi kewajiban perpajakannya. Jika pelayanan yang diberikan oleh 
kantor pelayanan pajak sudah maksimal kepada wajib pajak maka akan 
berdampak kepada penerimaan pajak untuk tahun-tahun berikutnya. Selain itu, 
pelayanan yang baik terhadap wajib pajak perlu juga penegasan aturan-aturan atau 
sanksi yang harus ditegaskan agar nantinya bila ada wajib pajak yang melakukan 
pelanggaran hukum akan merasakan efek jera karena hukum atau UU Perpajakan 
yang berlaku diberikan dengan tegas. 
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Selain pelayanan, faktor internal lainnya yaitu sistem administrasi 
perpajakan. Menurut Lawrence H. Summers (dalam Siti Kurnia Rahayu, 2010:93) 
administrasi pajak adalah sebagai prosedur meliputi antara lain tahapan-tahapan 
pendaftaran wajib pajak, penetapan pajak, pembayaran pajak, pelaporan pajak, 
dan penagihan pajak. Tahap-tahap yang tidak solid dapat merupakan sumber 
kecurangan (tax evasion). Sistem administrasi perpajakan juga mempunyai 
peranan yang sangat penting dalam rangka menunjang keberhasilan suatu 
kebijakan perpajakan yang diambil. Sistem perpajakan di Indonesia menganut 
sistem self-assesment yaitu memberikan wewenang penuh kepada wajib pajak 
untuk menghitung, menyetor, dan melaporkan sendiri atas pajak yang wajib 
dibayarkan. Untuk memberikan kemudahan kepada wajib pajak, Direktorat 
Jenderal Pajak (DJP) telah memfasilitasi wajib pajak untuk melaporkan SPT 
Tahunan secara online melalui e-filling maupun e-form dan melakukan 
pembayaran secara online melalui e-billing . E-filling, e-form, dan e-billing 
merupakan salah satu bentuk modernisasi sistem administrasi yang dilakukan oleh 
DJP sebagai upaya dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak.   
Tujuan dari administrasi perpajakan adalah mendorong terjadinya suatu 
kepatuhan pajak secara sukarela (voluntary tax compliance). Kepatuhan pajak 
secara sukarela dapat terus dibina dengan baik apabila ada suatu administrasi 
perpajakan yang efektif. Suatu administrasi yang efektif tidak hanya menentukan 
tingkat kepatuhan wajib pajak secara sukarela, namun dapat pula menjadi faktor 
penting untuk suksesnya kebijakan pemungutan pajak yang dilakukan oleh suatu 
negara. 
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Table 1.1 Target dan Realisasi Penerimaan Pajak Tahun 2017-2020 di 
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan 
Tahun Target(Rp) Realisasi(Rp) Pencapaian(%)  
2017 1.808.160.868.000 1.657.569.109.635 91,45% 
2018 1.954.249.987.000 1.650.416.647.369 84,45% 
2019 1.991.472.328.000 1.788.740.700.329 89,82% 
2020 1.790.031.334.000 1.706.932.561.979 95,35% 
Sumber:  KPP Pratama Pekanbaru Tampan 2021 
Berdasarkan tabel 1.1, penerimaan negara dari sektor pajak di KPP Pratama 
Pekanbaru Tampan dari tahun 2017 sampai tahun 2020 mengalami naik turun. 
Pada tahun 2017 mengalami peningkatan sebesar 91,45 persen atau mencapai 
1.657,5 Triliun. Realisasi penerimaan negara tahun 2018 tercatat mencapai 
1.650,4 Triliun atau sebesar 84,45 persen dari target  2018 yang sebesar 1.954,2 
Triliun. 
Pada tahun 2019 mengalami peningkatan realisasi penerimaan dari tahun 
2018 yaitu sebesar 1.788,7 Triliun atau mencapai 89,82 persen. Di tahun 2020 
kembali tidak terealisasinya target pajak yang ditetapkan. Penerimaan negara dari 
sektor pajak mencapai 95,35 persen dengan pencapaian 1.706,9 Triliun yang 
berada dibawah target 2020 sebesar 1.790,03 Triliun. 
Salah satu faktor untuk meningkatkan penerimaan pajak adalah memberikan 
pelayanan yang baik kepada wajib pajak. Namun pada kenyataannya, banyak 
wajib pajak merasa menemui hambatan dalam proses pelayanan yang diberikan 
oleh aparatur perpajakan, seperti petugas yang tidak ramah, berbelit-belit, 
menunggu terlalu lama, dan lain sebagainya yang menimbulkan adanya keluhan. 
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Sehingga apabila sikap dan pelayanan yang diberikan tersebut tidak dibenahi 
maka tidak menutup kemungkinan akan menurunnya kepuasan wajib pajak. 
Dan ada juga beberapa wajib pajak yang belum mengerti dengan sistem 
online. Seperti melakukkan pendaftaran online (e-registration), menyampaikan 
surat pemberitahuan (SPT) secara online melalui situs jejaring e-filling dan 
pembayaran pajak (E-billing) secara online. Hal ini dikarenakan kurangnya KPP 
Pratama Pekanbaru Tampan dalam mensosialisasikan prosedur pelayanan 
administrasi perpajakan yang akan dilewati oleh masyarakat sebagai wajib pajak. 
Dan menimbulkan miss understanding dikalangan masyarakat sebagai wajib pajak 
dalam pengurusan administrasi perpajakan.  
Berdasarkan dari latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk mengkaji 
lebih dalam mengenai pelayanan dan sistem administrasi perpajakan di Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan melalui penelitian yang berjudul: 
“SURVEI PELAYANAN DAN SISTEM ADMINISTRASI PERPAJAKAN 
WAJIB PAJAK ORANG PRIBADI DI KANTOR PELAYANAN PAJAK 
PRATAMA PEKANBARU TAMPAN”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang penulis di atas ada beberapa 
rumusan masalah yang ditemukan yaitu: 
1. Bagaimana pelayanan yang diterapkan dalam melayani wajib pajak orang 
pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan? 
2. Bagaimana sistem administrasi perpajakan yang diterapkan di Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan? 
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3. Apakah dengan pelayanan dan sistem administrasi yang diterapkan kepada  
wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru 
Tampan sudah optimal? 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penulisan 
1.3.1 Tujuan penulisan 
Adapun tujuan dari tugas akhir ini adalah: 
a. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan yang diterapkan dalam melayani 
wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru 
Tampan? 
b. Untuk mengetahui bagaimana sistem administrasi perpajakan yang 
diterapkan di Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan? 
c. Untuk mengetahui apakah dengan pelayanan dan sistem administrasi yang 
diterapkan kepada wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Pekanbaru Tampan sudah optimal? 
1.3.2 Manfaat Penulisan 
a. Bagi Mahasiswa 
Menambah wawasan dan memperluas pengetahuan mahasiswa menyangkut 
pelayanan dan sistem administrasi perpajakan wajib pajak orang pribadi di 
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan. 
b. Bagi Instansi 
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Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan masukan dan bahan 
pertimbangan kepada KPP Pratama mengenai pelayanan dan sistem administrasi 
perpajakan kepada wajib pajak orang pribadi. 
c. Bagi Wajib Pajak 
Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi kepada wajib 
pajak mengenai wawasan perpajakan khususnya tentang pelayanan dan sistem 
administrasi perpajakan kepada wajib pajak orang pribadi di Kantor Pelayanan 
Pajak Pratama Pekanbaru Tampan. 
1.4 Metode Penulisan 
1.4.1 Lokasi dan Waktu Penelitian  
Adapun lokasi yang menjadi sumber informasi diperoleh adalah Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru Tampan yang beralamat di Jalan SM. 
Amin/Ring Road Arengka II, Kecamatan Tampan, Kota Pekanbaru 28293, 
Telepon (0761) 40836, Faksimile (0761) 858955. Penulisan ini pada bulan Juni 
sampai dengan bulan Agustus 2021. 
1.4.2 Jenis data 
Beberapa jenis data yang  dikumpulkan dalam menulis penelitian ini adalah: 
a. Data primer  
Menurut Sugiyono (2012:139) bahwa “Sumber primer adalah sumber data 
yang langsung memberikan data kepada pengumpul data”. 
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Menurut Suharsimi Arikunto (2013:172) bahwa “Data primer adalah data 
yang dikumpulkan melalui pihak pertama, biasanya dapat melalui wawancara, 
jejak dan lain-lain”. 
Dalam penelitian ini data yang didapatkan langsung melalui wawancara 
kepada wajib pajak dan staf Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru 
Tampan terutama kepada seksi pelayanan dan wajib pajak yang terdaftar yang 
berkaitan dengan masalah penelitian penulis.  
b. Data Sekunder 
Menurut Sugiyono (2012:141) mendefinisikan data sekunder adalah: 
“Sumber Sekunder adalah sumber data yang diperoleh dengan cara membaca, 
mempelajari dan memahami melalui media lain yang bersumber dari literatur, 
buku-buku, serta dokumen”. 
Dalam penelitian ini penulis memperoleh data dari Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Pekanbaru Tampan dalam bentuk laporan, catatan dan dokumen serta 
sumber lain yang berhubungan dengann permasalahan yang diteliti. 
1.4.3 Metode pengumpulan data 
Pengumpulan data yang akan dilakukan penulis masih berdasarkan prosedur 
yang ditetapkan, yaitu dengan cara memapaarkan hal-hal yang akan dibawakan. 
Untuk mendapatkan data dan informasi yang dibutuhkan penulis menggunakan 4 




a. Wawancara (interview) 
Penulis mengumpulkan data dengan cara memberikan pertanyaan-
pertanyaan tentang masalah yang diteliti secara langsung dan terbuka kepada 
staf KPP Pratama Pekanbaru Tampan khususnya kepada kepala seksi pelayanan. 
Wawancara bermakna berhadapan langsung antara interview dengan responden, 
dan kegiatannya dilakukan secara lisan. (P. Joko Subagyo, 2011:39) 
b. Observasi  
Menurut sugiyono (2015:142) teknik pengumpulan data dengan observasi 
digunakan bila, penelitian berkenaan dengan perilaku manusia, proses kerja, 
gejala-gejala alam dan bila respoden yang diamati tidak terlalu besar. Penulis 
mengumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan pengamatan dan 
pencatatan langsung terhadap fenomena yang terjadi di kantor pelayanan pajak 
pratama pekanbaru tampan. 
c. Studi Pustaka 
Menurut Nazir (2013:93) teknik pengumpulan data dengan mengadakan 
studi penelaah terhadap buku-buku, literatur-literatur, catatan-catatan dan 
laporan-laporan yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan. 
Dalam penelitian ini penulis mengumpulkan data dengan menggunakan buku, 
internet, catatan, dan referensi yang berhubungan dengan laporan Tugas Akhir 
ini.  
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1.4.4 Sistematika Penulisan  
Sistematika penulisan dalam  tugas akhir merupakan garis besar penyusunan 
yang bertujuan untuk mempermudah jalan pikiran dalam memahami 
keseluruhan tugas akhir, yang terdiri dari empat bab yaitu sebagai berikut : 
BAB I : PENDAHULUAN 
 Bab ini merupakan bab yang berisi latar belakang masalah, 
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
metode penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II : GAMBARAN UMUM 
  Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum Kantor 
Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Pekanbaru Tampan yang 
meliputi sejarah singkat Kantor Pelayanan Pajak Paratama 
Pekanbaru Tampan, visi dan misi Kantor Pelayanan Pajak 
Pekanbaru Tampan, Struktur Organisasi Kantor Pelayanan 
pajak Pratama Pekanbaru Tampan, dan Uraian Tugas (Job 
Description) Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru 
Tampan. 
BAB III : TINJAUAN TEORI DAN PRAKTEK 
  Penulis menguraikan gambaran data berupa teori-teori dan 
menjelaskan tentang masalah penelitian. 
BAB IV : PENUTUP 
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Bab ini merupakan bab penutup yang berisikan tentang 
kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran yang 





GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 
2.1. Sejarah Singkat Kantor Pelayanan Pajak Pratama Pekanbaru 
KPP Pratama Pekanbaru Tampan adalah instansi vertikal Direktorat 
Jenderal Pajak yang melaksanakan pelayanan di bidang perpajakan kepada 
masyarakat di dalam lingkup wilayah kerja Direktorat Jenderal Pajak. 
KPP Pratama Pekanbaru Tampan dibentuk pada tahun 2008 berdasarkan 
Peraturan Menteri Keuangan Nomor 67/PMK.01/2008 tentang Perubahan kedua 
atas Peraturan Menteri Keuangan Nomor 132/PMK.01/2006 tentang Organisasi 
dan Tata Kerja Instansi Vertikal Direktorat Jenderal Pajak. KPP Pratama 
Pekanbaru Tampan yang memiliki tugas dan fungsi untuk mendukung tercapainya 
tujuan Direktorat Jenderal Pajak.  
KPP Pratama Pekanbaru Tampan mempunyai tugas melaksanakan 
penyuluhan, pelayanan,dan pengawasan Wajib Pajak di bidang Pajak Penghasilan, 
Pajak Pertambahan Nilai, Pajak Penjualan atas Barang Mewah, Pajak Tidak 
Langsung Lainnya dan Pajak Bumi dan Bangunan dalam wilayah wewenangnya 
berdasarkan pertauran perundang-undangan yang berlaku. Sesuai dengan 
Peraturan Menteri Keuangan Nomor 206.2/PMK.01/2014 tentang organisai dan 
tata kerja instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak, ditetapkan wilayah kerja 
instansi KPP Pratama Pekanbaru Tampan adalah sebagian wilayah kota 
Pekanbaru yang meliputi 5 kecamatan sebagai berikut : 
1. Kecamatan Tampan  
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2. Kecamatan Payung Sekaki  
3. Kecamatan Marpoyan Damai  
4. Kecamata Bukit Raya 
5. Kecamatan Sukajadi 
Kecamatan-kecamatan yang ditetapkan sebagai wilayah kerja KPP Pratama 
Pekanbaru Tampan adalah wilayah pengembangan kota Pekanbaru dengan 
kegiatan bisnis yang berkembang pesat di bidang pemerintahan, perdagangan dan 
jasa. Saat ini, KPP Pratama Pekanbaru Tampan beralamat di Jalan Ring Road 
Arengka II (Jalan SM Amin), Pekanbaru, Riau. 
2.2 Visi dan Misi  
Adapun yang menjadi Visi dan Misi Direktorat Jenderal Pajak secara umum 
dimana termasuk didalamnya Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tampan 
Pekanbaru adalah sebagai berikut : 
- Visi - 
Menjadi unit kerja penghimpun penerimaan Negara yang terbaik demi 
menjamin kedaulatan dan kemandirian Negara. 
- Misi - 
Melaksanakan tugas pokok dan fungsi direktorat jenderal pajak dalam 
rangka menjamin penyelenggaraan negara yang berdaulat dan mandiri dengan: 
a. Mengumpulkan penerimaan berdasarkan kepatuhan pajak sukarela yang 
tinggi dan pengakkan hukum yang adil; 
b. Pelayanan berbasis teknologi modern untuk kemudahan pemenuhan 
kewajiban perpajakan; 
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c. Aparatur pajak yang berintegritas,kompeten,dan professional; dan 
d. Kompensasi yang kompetitif berbasis sistem manajemen kinerja. 
2.3 Struktur Organisasi  
Adapun bagian/unit kerja Kantor Pelayanan Pratama Pekanbaru Tampan 
adalah sebagai berikut : 
1. Kepala Kantor 
2. Kasubag Umum Dan Kepatuhan Internal 
3. Kasi Fungsional 
4. Kasi Pelayanan 
5. Kasi Penagihan  
6. Kasi Pemeriksaan  
7. Kasi Ekstensifikasi 
8. Kasi Pengawasan Dan Konsultasi I, II, III, IV 
9. Kasi Pengolahan Data dan Informasi 
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2.4 Uraian Tugas (Job descrption)  
Tugas bagian/unit kerja yang dilaksanakan di Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Pekanbaru Tampan mempunyai unit kerja masing-masing yaitu : 
1. Kepala Kantor 
a. Mengkoordinasikan penyusunan rencana kerja kantor pelayanan pajak 
sebagai bahan penyusunan rencana strategis kantor wilayah. 
b. Mengkoordinasikan penyusunan rencana pengamanan penerimaan pajak 
berdasarkan potensi pajak, perkembangan kegiatan ekonomi keuangan dan 
realisasi penerimaan tahun lalu. 
c. Mengkoordinasikan pelaksanaan tindak lanjut kesepahaman sesuai arahan 
kepala kantor wilayah. 
d. Mengkoordinasikan rencana percairan dana strategis dan potensi dalam 
rangka intensifiaksi/ekstensifikasi perpajakan. 
e. Mengkoordinasikan pengelolaan data guna menyajikan informasi 
perpajakan. 
2. Sub Bagian Umum dan Kepatuhan Internal 
Mengkoordinasikan tugas pelayanan kesekretariatan dengan cara mengatur 
kegiatan tata usaha dan kepegawaian, keuangan, serta rumah tangga perlengkapan 
untuk menunjang kelancaran tugas kantor pelayanan pajak. 
3. Seksi Fungsional  
Mempunyai tugas melakukan kegiatan sesuai denagn jabatan fungsional 
masing-masing berdasarkan peratuaran perundang-undangan yang berlaku. 
4. Seksi Pelayanan  
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Mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan produk hukum 
perpajakan, pengadministrasian dokumen dan  berkas perpajakan, penerimaan dan 
pengelolaan surat pemberitahuan, serta penerimaan surat lainnya, penyuluhan 
perpapjkan, pelaksanaan registrasi wajib pajak, serta melakukan kerja sama 
perpajakan. 
5. Seksi Penagihan  
Adapun tugas seksi penagihan : 
a. Membuat keputusan atas permohonan angsuran/penunda pembayaran 
piutanh pajak dari wajib pajak. 
b. Memberi Surat Tagihan (ST) 
c. Penerbitan surat pemerintah penagihan sengketa terhadap wajib pajak 
tertentu (wajib pajak yang mempunyai edikad baik untuk melakukan 
pembayaran pajak). 
d. Pemeriksaan dalam rangka penagihan. 
e. Menerbitkan Surat Paksa (SP). 
f. Membuat surat permintaan pemblokiran rekening bank wajib pajak (apabila 
wajib pajak memiliki rekening bank). 
g. Menerbitkan Surat Perintah Melakukan Penyitaan (SPMP). 
h. Membuat daftar usulan penghapusan pajak yang kedaluwarsa penagihan 
pajak. 
i. Menjawab permintaan konfirmasi tunggakan pajak dari KPP lain apa bila 
ada permohonan permintaan. 
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j. Membuat usulan pencegahan dan penyandaran terhadap WP tertentu (wajib 
pajak yang mempunyai etikat baik untuk melakukan pembayarann pajak, 
melunasi pajak yang akan berangkat keluar negeri). 
k. Penerbitan surat permintaan jadwal waktu dan tempat lelang. 
l. Penerbitan Surat Tagihan Pajak (STP). 
6. Seksi Pemeriksaan 
Mempunyai tugas melakukan usulan pemeriksaan, penyusunan rencana 
pemeriksaan, pengawasan pelaksanaan aturan pemeriksaan, penearbitan dan 
penyaluran surat perintah pemeriksaan pajak, serta administrasi pemeriksaan 
perpajakan lainnya. 
7. Seksi Ekstensifikasi 
Prosedur seksi ekstensifikasi perpajakan: 
a. Tata cara pendaftaran objek pajak baru dengan penelitian lapangan. 
b. Tata cara pendaftaran objek baru dengan penelitian kantor. 
c. Tata cara pemprosesan dan penata dokumen masuk. 
d. Tata cara penerbitan surat himbauan untuk ber-NPWP. 
Cara pencairan data dari pihak ketiga dalam rangka pembentukan Bank Data 
Perpajakan. 
a. Tata cara pencairan data potensi perpajakan dalam rangka membuat fiskal. 
b. Tata cara penyelesaian mutasi sebagai objek dan subjek pajak PBB. 
c. Tata cara pelaksanaan peneltian individual objek PBB. 
d. Tata cara penyelesaian mutasi seluruh objek dan subjek PBB. 
e. Tata cara pemeliharaan data objek dan subjek pajak PBB. 
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f. Tata cara pembuatan/penyempurnaan. 
g. Tata cara pembuatan daftar biaya komponen bangunan. 
8. Seksi Pengawasan dan Konsultasi I, II, III, IV 
Mempunyai tugas melakukan pengawasan kepatuhan kewajiban perpajakan 
wajib pajak, bimbingan atau himbauan kepada wajib pajak dan konsultasi teknis 
perpajakan, penyusunan profil wajib pajak, analisis kerja wajib pajak melakukan 
rekonsiliasi data wajib pajak dalam rangka melakukan intensifikasi, dan 
melakukan evaluasi hasil banding seksi pengawasan dan konsultan. 
9. Seksi Pengelolaan Data dan Informasi  
Melakukan pegumpulan, Pencairan dan pengelolaan data, Penyajian 
informasi perpajakan, Perekaman dokumen perpajakan, urusan tata usaha 
penerimaan perpajakan, Pengalokasian Pajak Bumi dan Bangunan, Pelayanan 
dukungan teksi komputer, Pemantauan apliaksi e-SPT dan e-Filling pelaksanaan 




4.1.  Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan terhadap masalah yang  dibahas dapat 
disimpulkan, bahwa: 
1. Penerapan Pelayanan dalam melayani wajib pajak orang pribadi di KPP 
dalam menghadapi masa pandemi saat ini, KPP telah menerapkan pelayanan 
tatap muka dan non tatap muka hal ini sesuai dengan Surat Edaran Direktur 
Jenderal Pajak Republik Indonesia Nomor SE-33/PJ/2020 tentang panduan 
umum pelaksanaan tugas dalam tatanan normal baru dilingkungan direktorat 
jenderal pajak. Pelayanan tatap muka dilakukan pada Tempat Pelayanan 
Terpadu (TPT) yang terdiri dari layanan loket TPT, Helpdesk, dan Layanan 
Mandiri. Dan untuk layanan non tatap muka dilakukan pada layanan yang 
telah disediakan oleh Direktorat Jenderal Pajak secara online. 
2. Sistem Administrasi perpajakan yang diterapkan saat ini merupakan system 
yang membantu melaksanakan prosedur dan tata kelola administrasi 
perpajakan yang telah dilakukannya pembaharuan, yang meliputi 
pembaharuan organisasi, sumber daya manusia, peraturan perundang-
undangan, proses bisnis, dan teknologi informasi serta basis data 
perpajakan. 
3. Dalam pengoptimalisasian pelayanan dan sistem administrasi perpajakan 
yang diterapkan kepada wajib pajak orang pribadi dirasa cukup optimal 
dalam membantu pelaksanaan tata kelola administrasi perpajakan. Dengan 
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adanya system pelayanan yang dapat diakses secara online, membayar pajak 
menjadi lebih mudah karena wajib pajak bisa mengakses layanan 
pembayaran pajak (e-billing) kapan saja dan dimana saja sehingga menjadi 
lebih efektif dan efisien. 
4.2 Saran 
Petugas Pelayanan dan Administrasi sudah melaksanakan tugasnya dengan 
baik dan lebih baik lagi untuk melakukan sosialisasi pajak terhadap masyarakat. 
Serta memberikan informasi perpajakan tentang pelayanan dan sistem 
administrasi perpajakan dengan diterapkannya pembaharuan terbaru saat ini yang 
sudah berbasis online agar wajib pajak lebih mengerti dalam melaksankan 
kewajiban perpajakannya. 
Pelayanan yang diberikan Pegawai Pajak tetap harus selalu ditingkatkan 
untuk membantu masyarakat/Wajib Pajak dalam melakukan kegiatan perpajakan 
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Hasil Wawancara Dengan Seksi Pelayanan 
Hari / Tanggal : Jum’at/13 Agustus 2021 
Jam : 10.30-11.30 WIB 
Narasumber : Mayang Krisnawati 
1. Apa yang dilakukan saat melayani Wajib Pajak ? 
Yang dilakukan oleh petugas saat melayani wajib pajak adalah memberikan 
pelayanan perpajakan sesuai dengan kepentingan wajib pajak dengan 
mengacu pada standar pelayanan pajak yang berlaku 
 
2. Bagaimana tata cara dalam melayani Wajib Pajak ? 
 Petugas Pengarah Layanan 
a. Petugas pengarah layanan menyambut Wajib Pajak yang datang dengan 
memberikan 3S (Senyum, Sapa dan Salam) dan menanyakan 
keperluannya. 
b. Petugas pengarah layanan mengarahkan wajib pajak ke layanan yang 
dibutuhkan berdasarkan antrian yang telah diambil wajib pajak, adapun 
layanan yang tersedia adalah layanan loket TPT, layanan Helpdesk, dan 
layanan Mandiri. 
 Petugas loket TPT: 
a. Petugas loket TPT menyambut wajib pajak dengan memberikan 3S 
b. Menanyakan nomor antrean wajib pajak 
c. Mempersilakan duduk 
d. Menanyakan  keperluan dan meminta dokumen 
e. Memberikan layanan yang dibutuhkan wajib pajak 
f. Menerima dan meneliti dokumen 
g. Mencetak dan memberikan Bukti Penerimaan Surat (BPS) kepada 
wajib pajak jika berkas sudah lengkap, dan/atau menjelaskan 
ketidaklengkapan dan mengembalikan berkas apabila berkas tidak 
lengkap 
h. Apabila pelayanan telah selesai, petugas mengucapkan terimakasih dan 
mempersilahkan wajib pajak untuk memberikan penilaian kepuasan 
layanan 
 Petugas Helpdesk 
a. Petugas helpdesk menyambut wajib pajak dengan memberikan 3S 
b. Menanyakan nomor antrean wajib pajak 
c. Mempersilakan duduk 
d. Menanyakan  keperluan  
e. Mencatat iidentitas Wajib Pajak dalam hal memerlukan penjelasan atau 
informasi umum,atau terkait data hak dan kewajiban perpajakan 
f. Memberikan layanan yang dibutuhkan wajib pajak 
g. Mencatat setiap informasi dan/atau konsultasi  
h. Menggunakan aplikasi Tax Knowledge Base (TKB) 
i. Apabila proses pemberian layanan telah selesai, petugas menanyakan 
keperluan lain yang berkaitan dengan perpajakan.  Jika tidak ada, maka 
petugas mengucapkan terimakasih dan memberikan 3S dan 
mempersilahkan wajib pajak untuk memberikan penilaian kepuasan. 
 
3. Bagaimana Pelayanan yang diterapkan di KPP ? 
Mengahadapi masa pandemi saat ini, KPP menerapkan pelayanan tatap muka 
dan non tatap muka sesuai dengan Surat Edaran Direktur Jenderal Pajak 
Republik Indonesia Nomor SE-33/PJ/2020 Tahun 2020 tentang panduan 
umum pelaksanaan tugas dalam tatanan normal baru di lingkungan direktorat 
jenderal pajak. Pelayanan tatap muka dilakukan pada Tempat Pelayanan 
Terpadu (TPT) yang terdiri dari layanan loket TPT, Helpdesk dan Layanan 
Mandiri. Dan untuk  layanan non tatap muka dapat dilakukan pada layanan 
yang telah disediakan oleh Direktorat Jenderal Pajak secara online.  
 
4. Apakah dengan pelayanan tersebut bisa mengoptimalkan Wajib Pajak dalam 
membayar Pajak? 
Dengan diterapkan sistem pelayanan non tatap muka yang dapat diakses 
secara online, wajib pajak dapat melaksanakan kewajiban perpajakannya 
termasuk dalam melapor SPT Tahunan dan membayar pajak menjadi lebih 
mudah karena wajib pajak bisa mengakses layanan melapor SPT Tahunan (e-
filling) dam pembayaran pajak (e-billing) kapan saja dan dimana saja sehingga 
menjadi lebih efektif dan efisien. Hal tersebut diharapkan mampu 
mengoptimalkan wajib pajak dalam membayar pajaknya. 
 
5. Apakah dengan Pelayanan tersebut bisa meningkatkan kepatuhan Wajib Pajak 
dalam membayar Pajak ? 
Dengan adanya sistem pelayanan non tatap muka pada aplikasi pelaporan SPT 
Tahunan (e-filling) dan pembayaran pajak (e-billing), wajib pajak dapat 
melapor dan membayar pajak dengan mudah dan cepat tanpa perlu keluar 
rumah, mempermudah dalam pengisian data wajib pajak, menghindari 
terjadinya kesalahan input. Dengan begitu diharapkan dapat meningkatkan 
kesadaran dan kepatuhan wajib pajak untuk melaporkan dan membayar pajak.  
 
6. Bagaimana sistem Administrasi Perpajakan yang diterapkan ? 
Sistem administrasi perpajakan yang diterapkan saat ini merupakan sistem 
yang membantu melaksanakan prosedur dan tata kelola administrasi 
perpajakan yang telah dilakukan pembaharuan, yang meliputi pembaharuan 
organisasi, sumber daya manusia, peraturan perundang-undangan, proses 
bisnis, dan teknologi informasi dan basis data perpajakan. Tujuan dari 
pembaruan sistem administrasi ini adalah untuk mewujudkan institusi 
perpajakan yang kuat, kredibel dan akuntabel yang mempunyai proses bisnis 
yang efektif dan efisien, membangun sinergi yang optimal antar lembaga, 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak, dan meningkatkan penerimaan negara. 
 
 
7. Apakah Sistem Administrasi Perpajakan yang diterapkan sudah optimal? 
Untuk saat ini sistem administrasi perpajakan dirasa cukup optimal dalam 
membantu pelaksanaan tata kelola administrasi perpajakan karena telah 
dilakukan pembaharuan sistem perpajakan sehingga terciptanya sistem 
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